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KAJIAN PUSTAKA

A. MANAJEMEN SUMBER DAYA MANUSIA
1. Pengertian MSDM

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) adalah ilnmusgani mengatur
hubungan dan peranan tenaga kerja secara efisreefdktif sehingga tercapai
tujuan bersama perusahaan, karyawan dan masyabBstsrapa definisi MSDM
dari penelitian sebelumnya antara lain dari WalBreadwell et al., 2004:16)
yang mendefinisikan MSDM sebagai kebersamaan délgman, kontribusi dan
tanggung jawab, saling menghormati dan menghangatata anggota-anggota
organisasi, karena kebijakan yang mengutamakan rdaipaan akan
menumbuhkan komitmen yang selanjutnya akan mendokamerja organisasi
secara ekonomis dan membangun sumber daya manasia lgbih bermutu.
Definisi lain dari MSDM dikemukakan oleh Guest (Astrong, 2009:4) yang
berpendapat bahwa MSDM terdiri dari kesatuan kkehiakebijakan yang
dirancang untuk memaksimalkan integrasi organis&simitmen pegawai,
fleksibilitas dan mutu kerja. Dari beberapa defitésebut dapat ditelaah bahwa
MSDM merupakan serangkaian kebijakan yang berfopada kemaslahatan
organisasi dan pegawai.
2. Peran dan Fungs M SDM

Untuk melaksanakan fungsi-fungsinya, departemenbsurdaya manusia
memiliki peran yang diharapkan dapat membantu gdepmartemen sumber daya

manusia untuk mencapai tujuan perusahaan. Pfedfear@well et al., 2004:5)
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menyatakan bahwa peran manajemen sumber daya madaah memberikan
nilai tambah pada kinerja organisasi. Guest & Con(geardwell et al., 2004:5)
berpendapat bahwa MSDM memiliki peran untuk memlikasitrak psikologis
dalam upaya mendapatkan persetujuan dari pegawackiBank (Armstrong,
2009:82) menyimpulkan bahwa peran MSDM adalah nmshgamendengarkan
dan merespon keinginan pegawai. Dari penelitiareltean tersebut dapat
disimpulkan ~ bahwa secara garis besar MSDM berperaabagai
pembina/pengayom pegawai dalam sebuah organisaEmdrangka meraih
kesuksesan bersama.

Departemen sumber daya manusia bertanggung jawabd&s semua
aktifitas yang berhubungan dengan pengelolaan pEgasalam sebuah
perusahaan. Aktifitas-aktifitas dalam fungsi mamega sumber daya manusia
menurut Armstrong (2009:83) dapat dibagi menjada #ategori; (1) strategis
(transformasional), yang sebagian besar berhubudgagan penyesuaian dan
implementasi strategi manajemen sumber daya dantré@saksional, yang
mencakup fungsi-fungsi utama manajemen sumber dagmusia seperti
penyediaan, pembelajaran dan pengembangan, peaghardan hubungan
pegawai. Aktifitas-aktifitas dalam fungsi manajemeomber daya manusia
manurut Armstrong (2009:5) antara lain adalah:

a.  Strategi Manajemen Sumber Daya

Saat ini manajeman SDM berubah dan fungsi spessaligang berdiri
sendiri menjadi fungsi yang terintegrasi dengamrsél fungsi lainnya di dalam

organisasi, untuk bersama-sama mencapai sasargnsyalah ditetapkan serta
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memiliki fungsi perencanaan yang sangat strategitrd organisasi, dengan kata
lain fungsi SDM lama menjadi lebih bersifat strateg

Oleh karenanya manajemen SDM mempunyai kewajib&ukurmemahami
perubahan yang semakin komplek yang selalu tergadingkungan bisnis, harus
mengantisipasi perubahan teknologi, dan memahameri internasional yang
mulai memasuki bisnis akibat informasi yang berkangp cepat. Perubahan
paradigma dari manajemen SDM tersebut telah mekdrefokus yang berbeda
dalam melaksanakan fungsinya di dalam organisasi.
b. Manajemen modal manusia

Setiap pegawai merupakan aset utama sebuah pemnsaéiadah saatnya
diterapkan suatu pendekatan sistemik yang barundal@ngembangkan modal
manusia. Manajemen modal manusia atarman capital managememtdalah
sebuah sistem untuk memperbaiki kinerja karyawam merusahaan. Pengaruh
terbesarnya pada kompetensi pegawai perusahaarajévtean modal manusia
akan mendorong peningkatan profit bisnis secarkelamrjutan ketika perusahaan
mampu menghasilkan barang dan jasa yang sesuaamdefutuhan pelanggan
dengan lebih baik ketimbang yang ditawarkan pasaipgnya. Dengan kata lain
perusahaan tersebut memiliki keunggulan kompetitifeunggulan yang
berlangsung lama dan bersinambung. Selalu berasenpada dinamika
kebutuhan pelanggan.
c. Tanggung jawab sosial perusahaan

Tanggung jawab Sosial Perusahaan d@awporate Social Responsibility

adalah menuntut organisasi memiliki suatu tanggamgb terhadap konsumen,
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karyawan, pemegang saham, komunitas dan lingkumgdam segala aspek
operasional perusahaan. Tanggung jawab social gifemas berhubungan erat
dengan pembangunan berkelanjutan atmtinuous improvemendimana sebuah
perusahaan dalam melaksanakan aktivitasnya harogaserkan keputusannya
tidak semata berdasarkan faktor keuangan, misateyatungan atau deviden
melainkan juga harus berdasarkan konsekuensi stmmalingkungan untuk saat
ini maupun untuk jangka panjang.
d. Manajemen pengetahuan

Pengetahuan telah menjadi sesuatu yang sangat tukaenoleh karena itu
perolehan dan pemanfaatannya perlu dikelola dengmik dalam konteks
peningkatan kinerja organisasi. Langkah ini dipawdaebagai sesuatu yang
sangat strategis dalam menghadapi persaingan yasmgggiobal, sehingga
pengabaiannya akan merupakan suatu bencana bagilisnis, oleh karena itu
diperlukan cara yang dapat mengintegrasikan pemgataitu dalam kerangka
pengembangan sumber daya manusia dalam organi3asi. sinilah istilah
manajemen pengetahuan berkembang sebagai sua#n lpagiting dan strategis
dalam pengelolaan sumber daya manusia pada peamgaiganisasi.

Pengetahuan memang merupakan milik individu, namdapat
dimanfaatkan oleh organisasi dengan tetap memimerikatonomi
pengembangannya pada individu tersebut. Dalam yavunni belajar dan
pembelajaran menjadi kata kunci dalam peningkatgasgitas pengetahuan, oleh
karenanya menjadikan individu sebagai pembelajarupa&an kondisi yang

diperlukan sebagai bagian dari upaya meningkatkaarjk organisasi melalui
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pengintegrasiannya dengan proses organisasi. Uitk organisasi perlu

melakukan pengembangan dirinya menjadi organisasibglajar, sebab hanya
dalam kondisi yang demikian individu/pegawai dapegnar-benar menjadi
manusia pembelajar.

e. Pengembangan organisasi

Dalam usahanya untuk meningkatkan efektifitas @drais, departemen
sumber daya manusia melakukan analisis terhadapalahasndividu dan
perusahaan serta membuat perubahan yang sesuaalaMagang sering
diperhatikan oleh departemen sumber daya manusiatagenyebab terjadinya
ketidakhadiran dan keterlambatan karyawan, baganpaosedur penarikan dan
seleksi yang baik, dan penyebab ketidakpuasan dekerga. Departemen sumber
daya manusia bertanggung jawab untuk mengumpulkam whenganalisis
informasi yang menyinggung masalah ini. Hasilnygudekan menilai apakah
kebijakan yang sudah ada perlu diadakan perubahartidak.

f. Penyediaan tenaga kerja (resourcing)

Fungsi ini terdiri dari tiga aktivitas penting, y@iperencanaan, penarikan,
dan seleksi sumber daya manusia. Sebenamya paemaertanggung jawab
untuk mengantisispasi kebutuhan sumber daya manumgan semakin
berkembangnya perusahaan, para manajer menjadn lebgantung pada
departemen sumber daya manusia untuk mengumputfarmiasi mengenai
komposisi dan keterampilan tenaga kerja saat ini.

Meskipun penarikan tenaga kerja dilakukan seperatolgh departemen

sumber daya manusia, departemen lain tetap terlil@sigan menyediakan
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deskripsi dari spesifikasi pekerjaan untuk membandses penarikan.

Dalam proses seleksi, departemen sumber daya raametakukan penyaringan
melalui wawancara, tes, dan menyelidiki latar bahakpelamar. Tanggung jawab
departemen sumber daya manusia untuk pengadaagatémaja ini semakin

meningkat dengan adanya hukum tentang kesempatga ¥&ng sama dan

berbagai syarat yang diperlukan perusahaan.

g. Manajemen kinerja

Penilaian kinerja sumber daya manusia merupakamgteny jawab
departemen sumber daya manusia dan para manajarnfaaajer menanggung
tanggung jawab utama untuk mengevaluasi bawahateyalepartemen sumber
daya manusia bertanggung jawab untuk mengembarmgank penilaian kinerja
yang efektif dan memastikan bahwa penilaian kinégj@ebut dilakukan oleh
seluruh bagian perusahaan.

Departemen sumber daya rnanusia juga perlu melakpgdatihan terhadap
para manajer tentang bagaimana membuat standajakyaeg baik dan membuat
penilaian kinerja yang akurat.

h.  Pembelajaran dan pengembangan

Departemen sumber daya manusia bertanggung jawalk umembantu
setiap pegawai menjadi pelatih dan penasehat yailg dagi rekan-rekannya,
menciptakan program pembelajaran dan pengembargagm gfektif baik bagi
karyawan baru (orientasi) maupun yang sudah adeygmebangan keterampilan),
mendorong mereka untuk terlibat dalam program pégdvan dan

pengembangan tersebut, memperkirakan kebutuharsgieran akan program
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pembelajaran dan pengembangan, serta mengevaldaktifitas progam
pembelajaran dan pengembangan. Tanggung jawab teleear sumber daya
manusia dalam hal ini juga menyangkut masalah pesant hubungan kerja
Tanggung jawab ini membantu restrukturisasi peragsaldan memberikan solusi
terhadap konflik yang terjadi dalam perusahaan.
I. Manajemen penghargaan

Dalam hal kompensasi/reward dibutuhkan suatu koasiliyang baik antara
departemen sumber daya manusia dengan para marRgea manajer
bertanggung jawab dalam hal kenaikan gaji, sedangkpartemen sumber daya
manusia bertanggung jawab untuk mengembangkantstrgaji yang baik.
Sistem kompensasi yang memerlukan keseimbangamaaptmbayaran dan
manfaat yang diberikan kepada tenaga kerja. Pemdmayaeliputi gaji, bonus,
insentif, dan pembagian keuntungan yang diterimeh dtaryawan. Manfaat
meliputi asuransi kesehatan, asuransi jiwa, cudn debagainya. Departemen
sumber daya manusia bertanggung jawab untuk mém@madbahwa kompensasi
yang diberikan bersifat kompetitif diantara perw@sahyang sejenis, adil, sesuai.
dengan hukum yang berlaku (misalnya:UMR), dan meikdo@ motivasi.
J- Hubungan pegawai

Dalam perusahaan yang memiliki serikat pekeja, dempen sumber daya
manusia berperan aktif dalam melakukan negosiasi mi@&ngurus masalah
persetujuan dengan pihak serikat pekerja. Membaetusahaan menghadapi
serikat pekerja merupakan tanggung jawab departesuerber daya manusia.

Setelah persetujuan disepakati, departemen sunalgarrdanusia membantu para
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manajer tentang bagaimana mengurus persetujuaebterglan menghindari
keluhan yang lebih banyak. Tanggung jawab utamaartemen sumber daya
manusia adalah untuk menghindari praktek-prakteigyedak sehat (misalnya :
mogok kerja, demonstrasi). Dalam perusahaan yalag themiliki serikat kerja,
departemen sumber daya manusia dibutuhkan untlibatedalam hubungan
karyawan. Secara umum, para karyawan tidak bergatbeingan serikat kerja jika
gaji mereka cukup memadai dan mereka percaya baghhak perusahaan
bertanggung jawab terhadap kebutuhan mereka. [Repant sumber daya
manusia dalam hal ini perlu memastikan apakah gargawan diperlakukan
secara baik dan apakah ada cara yang baik danuetak mengatasi keluhan.
Setiap perusahaan, baik yang memiliki serikat pakatau tidak, memerlukan
suatu cara yang tegas untuk meningkatkan kediaiplgerta mengatasi keluhan
dalam upaya mengatasi permasalahan dan melincemaga kerja.
k. Kesehatan, keselamatan dan kenyamanan kerja

Setiap perusahaan wajib untuk memiliki dan melakkan program
keselamatan untuk mengurangi kejadian yang tidadgidkan dan menciptakan
kondisi yang sehat. Tenaga kerja perlu diingatkecaia terus menerus tentang
pentingnya keselamatan kerja Suatu program kestdarkarja yang efektif dapat
mengurangi jumlah kecelakaan dan meningkatkan kémelienaga kerja secara
umum. Departemen sumber daya manusia mempunyaguaggjawab utama
untuk mengadakan pelatihan tentang keselamatam, kergngidentifikasi dan
memperbaiki kondisi yang membahayakan tenaga keaja,melaporkan adanya

kecelakaan kerja. Selanjutnya, jika kesehatan @¢amiatan kerja pegawai telah
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terjamin, maka pegawai akan merasa lebih nyamagrjagiada perusahaan.

3.  Orientas Komitmen dalam MSDM
Salah satu sasaran yang ingin dicapai oleh manajeomaber daya manusia

adalah untuk membangun komitmen — tingkat keharsaonidan keterlibatan

pegawai pada sebuah organisasi. Komitmen dapamnbitbkan dengan efektif
jlka manajemen secara konsisten membuat serangkke&bijakan yang
mengutamakan kesejahteraan pegawai dan mendoromgkan@ntuk secara
sukarela berpartisipasi dalam setiap aktifitas miegsi dalam rangka
meningkatkan kualitas dan keberhasilan kerja. Manap seyognyanya,
menciptakan lingkungan kerja dimana setiap pegéatm leluasa bekerja tanpa
rasa takut, terkekang dan tertekan oleh kendaly ¥a&tat dari perusahaan. Selain
itu, hubungan kerja antara manajemen dan pegawas kiedasari oleh rasa saling
percaya antara keduanya.

Beer et al. dan Walton (Armstrong, 2009:50) merkatabahwa untuk
menumbuhkan komitmen, ada beberapa pendekatan dapeg dilakukan oleh
manajemen, antara lain yaitu:

- menekankan pada pelatihan dan pengembangan s$eria menggaris
bawahi bahwa komitmen merupakan salah satu karstiitepegawai yang
sangat dihargai dalam organisasi

- mengutamakan fleksibilitas kerja dan menghapuskakakuan dalam
deskripsi kerja pegawai

- mengurangi hirarki dan status dalam strukturanigasi yang membeda-

bedakan antara pegawai yang satu dengan yang lain.
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- mengandalkan tim untuk mendiseminasikan inform@sam briefing,
menyelesaikan pekerjaatedmworl dan menyelesaikan masalajuélity
circles).

4.  Orientas Pemberdayaan dalam M SDM
Claydon & Doyle (Beardwell et al., 2004:560) memdieah pemberdayaan

kedalam dua kategori sistem MSDM, lembgbf) dan keras Hard). Aspek

lembut dalam sistem MSDM menyediakan peluang-peluzagi pegawai untuk
terlibat dalam pengambilan keputusan sehingga pagaerasa memiliki kendali,
kompeten dan memilki determinasi diri sehingga dengemikian mereka merasa
lebih diberdayakan oleh organisasi. Aspek lembuamdasistem MSDM ini
merupakan elemen utama dalam pembelajaran orgari&awdisi ini dicirikan
dengan komunikasi yang terbuka antar pegawai, da@ma dalam penyelesaian
masalah dan hubungan kerja yang lebih demokratgatdirokrasi yang rumit.

Sebaliknya, aspek keras dalam sistem MSDM menekapéda tanggung jawab,

supervisi dan akuntabilitas setiap pegawai. Sqtegawai memiliki kewajiban-

kewajiban untuk menentukan objektif, membuat lapordan kewajiban-
kewajiban lainnya yang sudah diatur oleh manajemen.

Armstrong (2004:574) menyatakan bahwa ada beberfguzaor yang
mempengaruhi keberhasilan pemberdayaan pegawan degtem MSDM, yaitu:

- kemauan manajemen untuk memberikan wewenangnya

- melatih manajer dalam program pemberdayaan

- membuat kebijakan yang jelas berkenaan dengaanpgan wewenang

manajemen dan pegawai
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- melatih pegawai dalam program keterampilan kekakn

- membuat sistem umpan balik yang baik sehingggawai merasa
diperhatikan oleh organisasi

- mengimplementasikan pengambilan keputusan sdadoempok sehingga
pegawai merasa memiliki andil dalam keberhasilajake

- mengembangkan diskusi sehingga ide-ide darasgtiegawai terangkum

dengan baik

B. KOMITMEN PEGAWAI
1. Pengertian Komitmen

Komitmen muncul sejalan dengan semakin kompetgifliygkungan yang
dihadapi dunia kerja. Komitmen individu terhadagamisasi bersifat sukarela dan
pribadi, sehingga tidak dapat dipaksakan, dan karensetiap individu anggota
organisasi dapat secara bebas menarik kembali k@mnitya. Oleh karena itu,
maka menurut Schuster (Suliman, 2000:72), dalandieraana organisasi dituntut
untuk melakukan berbagai perubahan dengan cepaigaelbespon terhadap
perubahan lingkungan, maka anggota organisasi gaeiliki komitmen tinggi
terhadap organisasi merupakan sumber daya yangtdaemmilai.

Menurut Robbins & Judge (Winanti, 2007:39), bahwankmen organisasi
adalah tingkat dimana pegawai mengaitkan dirinyalddam organisasi tertentu
dan sasaran-sasarannya, dan berharap mempertah&iekaiggotaan dalam
organisasi tersebut. Hal ini dipertegas juga oleardid & Simon (Winanti,

2007:39) untuk memahami komitmen anggota terhadgangsasi, paling tidak
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harus dipahami dalam dua dimensi, yaitu “decistonzarticipate dan decisions to

produce”. Dimensi “decisions to participate” berbngan dengan motivasi atau

keinginan individu anggota untuk tetap menjadi atggorganisasi, sedang

“decisions to produc¢eberhubungan dengan motivasi individu anggota kintu

menerima tujuan dan nilai-nilai organisasi, segaya anggota untuk memajukan

organisasi.

2. Bentuk Komitmen Kerja
Komitmen pegawai dalam sebuah organisasi menuryeiet al. (2002:21)

dapat dikelompokkan menjadi:

a. Komitmen afektif, terjadi apabila pegawai ingmenjadi bagian dari
organisasi karena adanya ikatan emosional.

b. ~ Komitmen Kontinyu, muncul apabila pegawai tetstahan pada suatu
organisasi karena membutuhkan gaji dan keuntungantkngan lain, atau
karena pegawai tersebut tidak menemukan pekeg@an |

c.  Komitmen normatif, timbul dari nilai-nilai dalardiri pegawai. Pegawai
bertahan menjadi anggota organisasi karena adaegad&ran bahwa
komitmen terhadap organisasi merupakan hal yaraygshya dilakukan.
Komitmenaffectivesebagian besar dikembangkan dari studi yang disaku

oleh peneliti-peneliti sebelumnya. Menurut MeyerAflen (1990:2) alat ukur

peneliti-peneliti tersebut memilikpsychometric propertieyang mampu secara
stabil mengukur indikator komitmeatffectiveyang secara garis besar dirangkum

dalam:
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a. Karakter personal
b.  Karakter pekerjaan
C. Pengalaman kerja
d.  Karakteristik struktural

Untuk mengukur komitmertontinuance Meyer & Allen (1990:4) juga
mengembangkan teori yang dibahas peneliti-persditielumnya, dimana dalam
rangkumannya kondisi yang perlu diperhatikan untoémprediksi komitmen
continuancepada sebuah organisasi adalah:
a. Besarnya investasife-bety yang dikeluarkan oleh pegawai, dan
b. Alternatif yang dirasakan oleh pegawai

Tidak banyak literature yang membahas komitnm@nmative atau yang
sering juga disebut dengabligation based commitmemenurut Meyer & Allen
(1990:3) satu-satunya teori yang dapat secara sensmemprediksi komitmen
normative adalah 3 pertanyaan yang dikembangkdn\®iener & Vardi (1980).
Butir-butir dalam teori tersebut menanyakan seleeilzgsar seseorang loyal dan
rela berkorban pada organisasinya serta tidak nmgkgkebijakan yang dibuat
oleh atasannya. Mereka percaya bahwa komponen-kenpdalam komitmen
normativedipengaruhi oleh:
a. Pengalaman individu baik sosialisasi dalamdsgl atau masyarakat
b.  Sosialisasi setelah bekerja dalam organisasi
3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Komitmen Kerja

Faktor-faktor penting yang mempengaruhi keberadaamtmen organisasi

pekerja menurut Greenberg & Baron (Winanti, 200y y&itu :
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Karakteristik kerjajdéb characteristick

Komitmen organisasi akan cenderung meningkat agpalpkekerja
memperoleh tanggung jawab yang lebih dalam dan tedsadap tugas-
tugas yang dikerjakan dan memiliki kesempatan yaag untuk promosi.
Otonomi dan variasi kerja sebagai bagian dari kearatik kerja diyakini
memiliki pengaruh yang kuat terhadap komitmen aigesi.

Sifat-sifat dari imbalan yang diterima

Komitmen organisasi dapat ditingkatkan dengan nagk@n perencanaan
pembagian keuntunganprffit sharing plan yang dilakukan oleh
perusahaan. pegawai akan menerima insentif atausbgang proporsional
dengan keuntungan perusahaan dan untuk meyakin&brinih kepada
pegawai maka perencanaan pembagian keuntunganidisilasikan secara
jelas dan diterapkan dengan cara yang adil.

Keberadaan kesempatan kerja alternatif

Adanya kesempatan yang besar untuk memperoleh jpakedi luar
organisasi tempat pegawai bekerja cenderung akarmdomang turunnya
komitmen organisasi pegawai jika kesempatan ketgnatif yang ada
memberikan manfaat yang lebih besar baik secaemgial maupun non
finansial.

Perlakuan pendatang baru dalam organiasittnent of newcomgr
Organisasi biasanya melakukan berbagai hal untuklbaetu para pekerja
baru belajar dari awal dan menjadikan mereka seélzaggota organisasi

yang produktif. Perlakuan dari organisasi yangdiehnlan terhadap pekerja
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baru akan menimbulkan rasa cemburu dan tidak adji pekerja lama
sehingga komitmen organisasinya menurun.

Karakteristik pribadi

pegawai yang memiliki jabatan lebih banyak dalaganirsasi maka mereka
akan memiliki komitmen organisasi lebih tinggi gada pegawai yang
dipekerjakan dalam jangka waktu lebih pendek. Gendebagai

karakteristik - pribadi juga ditemukan berhubungamngda komitmen.

Perempuan memiliki komitmen organisasi yang lehiatlidaripada laki-laki

karena perempuan memiliki rasa pertalian dengaanisgsi yang lebih

besar.

Strategi Menumbuhkan Komitmen

Banyak organisasi yang terperangkap dalam merkmpaekanan secara

berlebihan semata-mata pada aspek kompetensi damgabekan aspek

komitmen, padahal kinerja pegawai baik secara iddivmaupun tim akan

optimal apabila pegawai memiliki kompetensi dan Koman yang tinggi.

Membangun komitmen melibatkan energi dan perhaaosional pegawai yang

tercermin dari cara pegawai berhubungan satu samal&n dalam sikap mereka

terhadap organisasi.

Gary Dessler (Sopiah, 2008:159) mengemukakamndah cara yang

bisa dilakukan untuk membangun komitmen pegawaa jpaganisasi, yaitu :

Make it charismatic jadikan visi dan misi organisasi sebagai sesyaty
karismatik, sesuatu yang dijadikan pijakan, dasa betiap pegawai dalam

berperilaku, bersikap dan bertindak.
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Build the tradition: segala sesuatu yang baik di organisasi jadikanla
sebagai suatu tradisi yang secara terus menergihdia, dijaga oleh
generasi berikutnya.

Have comprehensive grievance procedurbsa ada keluhan atau komplain
dari pihak luar ataupun dari internal organisasikanarganisasi harus
memiliki prosedur untuk mengatasi keluhan tersskuaara menyeluruh.
Provide extensive twavay communications jalinlah komunikasi dua arah
di organisasi tanpa memandang rendah bawahan.

Create a sense of communityjadikan semua unsure dalam organisasi
sebagai suatatommunitydi mana di dalamnya ada nilai-nilai kebersamaan,
rasa memiliki, kerja sama, berbagi, dll.

Build valuebased homogenetity membangun nilai-nilai yang didasarkan
adanya kesamaan. Setiap anggota organisasi merkdgempatan yang
sama, misalnya untuk promosi maka dasar yang digumantuk promosi
adalah kemampuan, keterampilan, minat, motivasieria, tanpa ada
diskriminasi.

Share and share alike sebaiknya organisasi membuat kebijakan di mana
antara pegawai level bawah sampai yang palingtatak terlalu berbeda
atau mencolok dalam kompensasi yang diterima, d@égap, penampilan
fisik, dll.

Emphasize barnraising, cross-utilization, and teakn organisasi sebagai
suatu community harus bekerja sama, saling berbsaling memberi

manfaat dan memberikan kesempatan yang sama pgdatarorganisasi.



28

Misalnya perlu adanya rotasi sehingga orang yarkgerige di “tempat
basah” perlu juga ditempatkan di “tempat kering’enfiia anggota
organisasi merupakan suatu tim kerja. Semuanyashanemberikan
kontribusi yang maksimal demi keberhasilan orgaitasebut.

Get together: adakan acara-acara yang melibatkan semua anggota
organisasi sehingga kebersamaan bisa terjalin. IWisa sekali-kali
produksi dihentikan dan semua pegawai terlibat ndakvent rekreasi
bersama keluarga, pertandingan olahraga, seniyaitlg dilakukan oleh
semua anggota organisasi dan keluarganya.

Support employee developmerttasil studi menunjukkan bahwa pegawai
akan lebih memiliki komitmen terhadap organisasia borganisasi
memperhatikan perkembangan karir pegawai dalankgpgnjang.

Commit to actualizing setiap pegawai diberi kesempatan yang sama untuk
mengaktualisasikan diri secara maksimal di organisesuai dengan
kapasitas masing-masing.

Provide firstyear job challenge pegawai masuk ke organisasi dengan
membawa mimpi dan harapannya, kebutuhannya. Befikariuan yang
kongkret bagi pegawai untuk mengembangkan potemsj gimilikinya dan
mewujudkan impiannya. Jika pada tahap-tahap awghwa memiliki
persepsi yang positif terhadap organisasi makawsgakan cenderung
memiliki kinerja yang tinggi pada tahap-tahap bettlya.

Enrich and empower ciptakan kondisi agar pegawai bekerja tidak secar

monoton karena rutinitas akan menimbulkan perabaaan bagi pegawai.
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Hal ini tidak baik karena akan menurunkan kineggawai.

n. The question of employee securitila pegawai merasa aman, baik fisik
maupun psikis, maka komitmen akan muncul dengadirseya. Misalnya,
pegawai merasa aman karena perusahaan membuatkkebipemberikan
kesempatan pegawai bekerja selama usia produkéifakan merasa aman
dan tidak takut akan ada pemutusan hubungan kBr@a.merasa aman
karena keselamatan kerja diperhatikan perusahaan.

o. Commit to people-first values membangun komitmen pegawai pada
organisasi merupakan proses yang panjang dan higakdibentuk secara
instant. Oleh karena itu perusahaan harus benarbememberikan
perlakuan yang benar pada masa awal pegawai memasgknisasi.
Dengan demikian pegawai akan mempunyai persepsgi pasitif terhadap
organisasi.

Faktor-faktor pembentuk komitmen organisasional nakeerbeda bagi
pegawai yang baru bekerja, setelah menjalani maga kang cukup lama, serta
bagi pegawai yang bekerja dalam tahapan yang laar@y ymenganggap
perusahaan atau organisasi tersebut sudah meagidntdalam hidupnya.

5.  Komitmen Dalam Konteks Penjaminan Mutu
“Quality assurance means commitnienfFornshell, 1996:2). Tanpa

komitmen daritop level managemeritingga seluruh pegawai @ottom level

maka sebuah sistem penjaminan mutu tidak akanléergengan efektif. Sebuah
organisasi akan terombang-ambing saat organisasibigt kehilangan komitmen

dari manajemen, begitu pula sebaliknya, tanpa koemtdari seluruh pegawainya
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sebuah organisasi akan lumpuh tanpa dapat beripaagdpa. Komitmen harus
dimulai dari atas kemudian mengalir ke bawah keygetudut di setiap unit-unit
kerja yang ada. Sudah semestinya seorang atasaremkam teladan untuk
menunjukkan komitmen mereka pada bawahannya. Kamitidak akan berguna
jika ditutup-tutupi. Untuk itu para manajer harusmbangun budaya keterbukaan
agar setiap pegawai tahu apa yang harus merekakéierj Proses penjaminan
mutu juga akan lebih bermakna jika ada keterbulemiara penyedia layanan dan
pelanggan karena salah satu tujuan dari prosesamergn mutu adalah untuk
meyakinkan pelanggan bahwa mutu layanan yang #®dreribenar-benar
berkualitas. Keterbukaan membuat aliran komunikasara semua pihak lancar
dan secara psikologis mereka yang terlibat dalamegsrtersebut merasa dihargai
dan ditantang untuk memberikan yang terbaik daringh. Untuk itu perlu
dipertimbangkan untuk membuat kebijakan dan mehkamisyang dapat
melindungi transparansi proses dari pihak-pihakeitén.Komitmen akan sulit
tumbuh pada kondisi dimana para manajer perusakahimangan komitmen
mereka.

Menurut Tricker (2003:180) pejaminan mutu berasabntuk terus mejaga
setiap orang dalam organisasi untuk tetap menkidknitmen pada prinsip-prinsip
dasar mutu agar dapat secara konsisten memberkantgrbaik baik pelanggan.
Stabilitas dalam memberikan pelayanan yang terlsaikgat mempengaruhi
outcomedari proses penjaminan mutu. Oleh karena itu, setigygota organisasi
harus berkolaborasi untuk menjamin bahwa mereka illkerkomitmen yang

sama tentang apa yang menjadi tujuan organisaar. kagjaborasi dalam aktifitas
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penjaminan mutu dapat berjalan baik, dibutuhkan itoen untuk mendukung
stabilitas dalam perencanaan, pengembangan sertag@ean hasil seperti yang
diharapkan (Materu, 2007:40).

Proses penjaminan mutu tidak bisa dilepaskanatesgmangatontinuous
improvementBegitu pula dengan komitmen, ia harus terus dinsonitisesuaikan
dan terus diperbaiki agar tetap up to date dengadi& yang ada. Dibutuhkan
komitmen total dari semua pegawai untuk terus meikdoe yang terbaik dari diri
mereka. Selain itu, manajemen perusahaan juga h@mnus menjaga komitmen
untuk memastikan bahwa lingkungan kerja, pelatiti@m sumber-sumber lainnya

yang dibutuhkan oleh karyawan tersedia untuk memagilkomitment tersebut.

C. PEMBERDAYAAN PEGAWAI

Menurut Randolf (Quinn & Spreitzer, 1997:39), atiga karakteristik
pemberdayaan pegawai yaitu, (1) menekankan psmaing of information
sehingga setiap pegawai mengetahui bagaimana &imagreka dan kinerja
organisasi, (2) adanya struktur kerja yang bailgdanrmembangun visi dan tujuan
yang jelas serta menyusun tugas dan wewenang piedaagan baik agar setiap
individu mengerti sasaran yang akan mereka capai,ydng terakhir adalah (3)
mengembangkan kerjasama tim dalam organisasi.dDati yang dilakukan oleh
Geralis & Terziovski (2003:45), kedua peneliti vt menyimpulkan bahwa
harus dilakukan pendekatan holistik dalam mengimplgasikan pemberdayaan
pegawai di perusahaan untuk memaksimalkan mutundeyaHasil studi mereka

menunjukkan bahwa pemberdayaan pegawai merupalaagstjitu yang secara
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signifikan dapat meningkatkan mutu layanan perumah&anajemen dituntut
untuk memiliki pengetahuan dalam memberdayakanvpgigsecara holistik dan
terintegrasi jika mereka ingin berhasil dalam mapkan otonomi pegawai.
Menurut Geralis & Terziovski (2003:46), pemberaay pegawai
merupakan teknik yang melibatkan transfer wewendag kendali dalam
perusahaan dari atasan kepada bawahan dengan nikambgrgas, sumber-
sumber dan saran kepada pegawai untuk mencapantyerusahaan. Teori
pemberdayaan melihat bahwa otonomi pegawai akanngietkan komitmen,
kepuasan kerja, produktifitas, perbaikan-perbaikitivitas di bottom-line dan
kualitas hasil. Dalam studi yang dilakukan oleh @lisr& Terziovski (2003:47)
menggunakan semua definisi tentang pemberdayaambgrdayaan melibatkan
delegasi tanggung jawab dari manajemen kepada pegdan pertukaran
informasi antara tingkatan yang berbeda dalam pbasn. Selanjutnya, Geralis
& Terziovski (2003:47) menjelaskan pemberdayaanagab gaya manajemen
yang dapat didefinisikan sebagai otoritas bawahatuku memutuskan dan
bertindak. Pycraft, Singh & Phihlela (2000:473) gagfa bahwa dimensi
pemberdayaan terfokus pada pemberian otonomi yduilg besar kepada pegawai
dengan cara berbagi informasi yang relevan dan regkam kendali atas faktor-
faktor yang mempengaruhjpob performance yang dapat membantu setiap
individu untuk menemukan wujud pekerjaannya, teukasemindahkan proses
pembuatan keputusan ke pegawai di tingkat bawaly yserurusan langsung
dengan pekerjaan yang akan diputuskan. Menurut €bm & Gill (2001:98)

pemberdayaan bermakna bahwa seluruh pegawai maerasdliki tanggung
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jawab dan kewenangan untuk ikut berpartisipasindglambuatan keputusan dan
penyelesaian masalah yang sesuai dengan tingkeasbpeereka. Lebih lanjut

lagi mereka mendefinisikan pemberdayaan sebagarankiseberapa besar
pegawai dan tim merasa mereka memiliki tanggun@lppwtoritas dan sumber-
sumber untuk mengambil tindakan. Wewenang ini diaer oleh manajemen

dengan tujuan untuk mengembangkan hubungan antanasi dengan proses
pembuatan keputusan, yang mendukung perbaikantpanbgrogram secara

menyeluruh.

Layanancustomer-orientated/ang efektif menuntut pegawai termotivasi
untuk memberikan layanan yang kreatif yang seseagan harapan manajemen.
pegawai harus diberikan wewenang yang lebih begar msa memiliki mereka
tumbuh, didasari oleh kepercayaan dan dukungamuarajemen. pegawai harus
selalu diberikan kesempatan untuk mengembangkanyaidan nilai tambah
yang mereka dapatkan dari pengembangan terselud immreka berikan kepada
perusahaan sehingga keuntungan pegawai dan peansdapat dimaksimalkan.
Pemberdayaan yang optimal kepada pegawai, didasehmi keterampilan dan
kemampuan pegawai, pelatihan kepada pegawai ser@sé&ma yang harmonis
antara atasan dan bawahan, akan menjadi lant@ahquality institution
1. Peran Kepemimpinan dan Atasan

Untuk bertahan dalam lingkungan kompetitif yang irdian dengan
deregulasi danconverging markets kebutuhan pelanggan yang kompleks,
restrukturisasi perusahaan damwmsizing pemimpin perusahaan harus mencari

inovasi baru untuk membangkitkan potensi kreasifitgang dimiliki oleh
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pegawainya (Oakland & Oakland, 2001:781). pembera@ayang dilakukan oleh
top managemertiarus merupakan bagian dari misi perusahaan umalibatkan

pegawai dalam aktifitas perusahaan bekerjasamaaderigp management.
Pemberdayaan harus dimulai dari kemauan manager sdpervisor untuk
memberikan tanggung jawab kepada pegawai. Dalam berdan wewenang
kepada pegawai, manager harus meyadari bahwa mbuéean meninggalkan
tanggung jawabnya untuk membuat keputusan. Bukaya jmeninggalkan
tanggung jawabnya untuk memberikan arahan saatutikan. Konsep dasar dari
pemberdayaan adalah manajemen menjanjikan pegamgad dukungan dan
penghargaan atas tindakan dan kontribusinya. Manage tetap harus
membangun harapan, merumuskan pedoman dan mekaefisbatasan
wewenang. Bukan proses meninggalkan tanggung jay@af®un, Chin & Gill,

2001:98).

Menurut Garcia-Lorenzo & Prado (2003:16), pembeadayadalah dimana
pemimpin harus mengetahui bahwa pegawai membutubkainan dan target
yang jelas, dan ide-ide cemerlang tentang bagaimmemaimplementasikannya di
perusahaan. Pemimpin harus tahu bagaimana menenstiksadar dan batasan
serta bagaimana mendorong pegawai untuk membeki@atribusi terbaiknya.
Pemimpin harus menciptakan lingkungan di dalam gsraan yang memberi
keleluasaan kepada pegawai untuk melepaskan ebeigif dan kreativitasnya.
Manajemen harus memastikan bahwa pegawai di seimgikatan dan bidang
mendapatkan tanggung jawab dan wewenang yang leédar. Selain itu,

manajemen dituntut untuk memiliki keterampilan dal@memandu pegawai untuk
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menerima tanggung jawab dan wewenang yang sejalagad tujuan perusahaan.
Hal ini dapat dicapai dengan memberikan kesempgag luas kepada pegawai
untuk mencoba hal yang baru dan ikut terlibat dafmyelesaian tugas. Tanpa
dukungan dariop managemergangat sulit untuk mempraktekkan pemberdayaan
dan mengimplementasikaotal qualitypada perusahaan.
2. Keterlibatan pegawai

Keterlibatan pegawai adalaHang-term commitmentara baru melakukan
aktifitas,a fundamental change in cultudalam sebuah perusahaan. Keterlibatan
pegawai adalah proses memberdayakan pegawai peamsaimtuk membuat
keputusan dan menyelesaikan masalah yang sesugardgabatannya dalam
perusahaan (Eng & Yusof, 2003:65). Ini dapat dicdeagan membuat pegawai
merasa menjadi bagian dari perusahaan dan berperdimg untuk keberhasilan
perusahaan. pegawai yang percaya bahwa keberaeamgpdi mata perusahaan
akan termotivasi untuk memastikan upaya-upaya yandakukan konsisten
dengan tujuan perusahaan. pegawai yang telahhdi#berikan wewenang dan
diakui keberhasilannya akan melihat pekerjaan demusahaan dari perspektif
yang berbeda (Pun, Chin & Gill, 2001:97). Banyakypesun teori manajemen
dan pemimpin percaya bahwa pegawai menginginkanrsganbutuhkarexercise
initiative danimagination Menurut Plsek (2000:70), salah satu tujuan tempgn
dari pemberdayaan pegawai adalah untuk memuncultende kreatif dan
konstruktif dalam diri pegawai sehingga manajemeapatl mendapatkan
keuntungan maksimal dari semua pegawai. Kreatiéitas mendorong pegawai

untuk menerapkan ide-ide teknis dan administratéingy inovatif dalam
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menemukan kesempatan untuk melampaui kebutuhamggea (internal dan
eksternal) dalam rangka membangotal quality Agar pegawai kreatif dalam
bekerja, mereka membutuhkan kebebasan dan ketarlipanuh dalam pekerjaan
mereka, yang pada akhirnya akan mengarah kepadgumag jawab yang lebih
besar (Billich & Neto, 2000:8).

Keterlibatan pegawai merupakan landasan dari TQWMada pegawai
dituntut untuk menerima tanggung jawab atas kusalgekerjaan mereka, dan
dituntut untuk aktif berpartisipasi dalam prosesntinuous improvement
Pengusaha yang mengenalkan TQM akan berusaha metuapatkan komitmen
dan kerjasama dari pegawainya bukan hanya sekedaat&n (Wilkinson et al.,
1997:799), dan ini membutuhkan perubahan budayg kgng melibatkan
pegawai dalam proses pembuatan keputusan. Dalam, Tggk&n pengawas
digantikan oleh pegawai, khususnya yang berhubumigsaganquality control
Self-regulation yang dirumuskan sendiri oleh kelompok kerja membuat
pengawasan yang ketat tidak dibutuhkan lagi daaktidanya meningkatkan
produktifitas tapi juga mengarah kepadalf-developmentsementaramiddle
managersdebih banyak berperan sebagai fasilitator yang roeondy partisipasi,
kerjasamatéamworl dan delegasi tanggung jawab dan akuntabilitas.

Dalam teori, seseorang dapat mengartikan partisgegmwai dalam TQM
dengan peningkatan pelatihan-pelatihan berbasiditdaiadan penyelesaian
masalah; meningkatkan komunikasi dari atas ke bdedkenaan dengan rencana
dan performance perusahaan; meningkatkan komunikasi dari bawahatks

berkenaan tentang saran-saran dan perbaikan-pamnbaikembentuk kelompok
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kerja yang berbasis tugas dimana kelompok terseimrhonitor performance
mereka sendiri dan terus berusaha mengimplemeatesiktinuous inprovement
serta membentukcross-functional teamsuntuk menangani masalah-masalah
khusus. Pada kenyataannya model ideal TQM sandjatddaksanakan dalam
praktek. Banyak perusahaan di inggris mempraktekikk@M setengah hati dan
hanya sebagian dari model TQM saja, manajemen opamglentuk mencari jalan
pintas untuk mencapai tujuan dalam jangka pendekd&katan tersebut hanya
menekankan pada aspek "hardie@surement and contjobari TQM, tanpa
mengikutsertakan aspek "soft" dari TQM yang lebibnekankan pada budaya,
training, teamworkdan partisipasi pegawai (Wilkinson, 1992:325).

Keterlibatan pegawai merupakan konsep yang fleksid@n multi-
dimensional (Collins, 1994:15). Struktur partisibafQM dibangun dari tiga
elemen yang terpisah yang saling terkait satu dengag lain (Wilkinson,
1992:325) elemen edukatif; perubahan dalam prosga;kdan kelompok kerja
yang dibentuk untuk menangani masalah-masalahybaigg khusus maupun yang
sedang berlangsung. Bentuk keterlibatan pegawa pag elemen ini berbeda-
beda, dengan tingkat keterlibatan pegawai yangederipula. Setiap bentuk
keterlibatan ini dapat digunakan oleh manajememaekadar tertentu mengikuti
variasi keterlibatan pegawai yang mereka temukalandapraktek. Dalam
prakteknya, manajer sering menggunakan istilah ysmga untuk membedakan
variasi keterlibatan pegawai dalam organisasinysimgamasing.

Elemen edukatifElemen ini menekankan pada peningkatan kepelaahadap

pelanggan dalam organisasi, menginformasikan kepadawai kondisi produk
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dan pasar, dan pentingnya kontribusi setiap indivierhadap kualitas produk
yang dihasilkan. Contohnya adalah, jurnal lembagater, kepekaan pelanggan,
pelatihan yang berbasis produk dan kualitas; segaingkatkan kontak antara
pegawai dengan pelanggan (internal dan eksternatjgah tujuan untuk
memahami permasalah dan kebutuhan mereka. Argahdjurnal lembaga yang
menekankan pada pentingnya kualitas memberikan s@kentara tehadap
ketelibatan pegawai, sementara pelatihan dan katgagan pelanggan memiliki
pengaruh yang lebih besar.

Perubahan dalam proses kerjRada tingkat yang paling dasar, dapat diartikan
dengan pekerja menggantikan tanggung jawab peraefilkspectors) dalam hal
kualitas, atau dapat berupa restrukturisasi umjak@enjadi unit kerja yang lebih
kecil atau membentuk kelompok kerja yang semi ot@na

Pembentukan kelompok kerja untuk setiap masafatompok-kelompok kerja
yang dibentuk diberi kebebasan untuk memutuskadaki&n apa yang akan
mereka ambil untuk menyelesaikan masalah. Kelonkaetdmpok tersebut dapat
berupa quality circles quality action teams problem solving groupsdan
sebagainya.

Di bawah payung TQM banyak, seharusnya banyak keganh yang bisa
dirasakan oleh pegawai. Mereka bisa mendapatkayakanput dari manajemen
tentang pekerjaan yang mereka lakukan dan kemumgksaran-saran yang
mereka berikan akan ditindak lanjuti oleh pihak mjamen lebih besar. Menurut
pegawai, keuntungan-keuntungan ini sangat benatikumeningkatkan kepuasan

kerja mereka.
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3.  Penghargaan dan Pengakuan

Menurut Townsend & Gebhardt (2002:80),0"win, one needs to keep
score, but the way one keeps score defines the.g@®egan kata lain, jika kita
ingin menyuruh orang lain melakukan apa yang kitginkan, kita harus
mengukur dan memberikan penghargaan kepada apatgi@hgdilakukan oleh
orang tersebut agar apa yang dilakukan olehnny@aségngan keinginan kita.
Praktek penghargaan dan pengakuan dapat membanisapaan menentukan
apa yang harus dilakukan untuk mendukung strategieka dan memahami
bagaimana merancang sistem penghargaan mereka.an@ald Oakland
(2001:778) mendefinisikan pengakuan sebagai sepeafghargaan dalam bentuk
apresiasi yang dilihat atau dirasa sebagai sebuwslanpoleh penerimanya.
Menurut Eng & Yusof (2003:66) penghargaan merupaeuah pemberian atau
hadiah atas nilai yang telah diberikan oleh pensmya. Keseimbangan antara
motivasi finansial dan non finansial akan bervardisiap perusahaan dan juga
antara kelompok-kelompok dalam perusahaan. Oletnkaitu, perusahaan harus
dapat mengembangkan proses-proses manajemen pgaEyhayang dapat
memenuhi kebutuhannya dan memberikan pengakuapextas pegawai mereka,
bukan memaksakan perusahaan menjadirenumeration straitjacketyang
membatasi kemampuan perusahaan untuk beroperasa sfektif (Eng & Yusof
2003:66).

Penelitian yang dilakukan oleh Allen and Kilman{2601:56) mendukung
pentingnya membangun sistem penghargaan untuk rkenguTQM dan

memberikan arahan kepada manajemen tentang bagamamggunakan sistem
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penghargaan dan pengakuan agar dapat memastikektifeef TQM. Sistem
penghargaan dan pengakuan yang tepat dapat menalitek bisnis TQM
memberikan pengaruh positif yang lebih besar texpakkberhasilan lembaga.
Oleh karena itu, persusahaan harus mengimplemkamagiebijakan-kebijakan
dan program-program yang menghubunghkmrformancedengan pencapaian
tujuan kualitas yang strategis pada perusahaaomipelk dan individu. Wilkinson
et al.(1997.799) menyatakan bahwa sejalan dengajalgrean continuous
improvementyang tak pernah berakhir dalam TQM, manajemen haegcsira
kontinyu memeriksa dan memperbaiki sistem penglaarmz untuk memastikan
bahwa sistem tersebut "fokus pada kualitas, memsitivoegawai untuk
memberikan yang terbaik, dan mendukung tujuan ®igang strategis”, diikuti
dengan memberikan sinyal yang tepat dan konsistéda pegawai.
4.  Pembuatan Keputusan

Partisipasi dan keterlibatan pegawai yang efeldlifush proses pembuatan
keputusan dapat meningkatkan rasa memiliki dantdapaingkatkan pencapaian
tujuan. Pembuatan keputusan merupakan proses maiteanatif dan memilih
alternatif untuk menyelesaikan permasalahan atamemekan kesempatan.
Manajemen harus memberdayakan pegawai untuk menmimmitusan baik
keputusan-keputusan yang terpogram maupun yan§ tddingkungan kerja
mereka. Keputusan-keputusan yang terprogram a#éefaitusan-keputusan yang
rutin dan berulang-ulang yang berhubungan dengamaxoorma keputusan
standar. Keputusan-keputusan yang tidak terprog@aiah keputusan-keputusan

yang jarang terjadi yang tidak dapat diselesaiki@ih morma-norma keputusan
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standar. Kebanyakan keputusan dibuat dalam komdisg beresiko dan tidak
menentu dan hasil keputusan tidak dapat dipredidsinajemen harus turut
berpartisipasi membantu pegawai dengan memberikanekangan kepada
mereka untuk membuat keputusan-keputusan yang tigagrogram dan
keputusan-keputusan yang tak pasti dengan ruagguinyang lebih luas dari
bidang mereka. Manajemen juga harus (1) memberikeawenang kepada
pegawai untuk terus terlibat secara aktif dalam meh keputusan-keputusan
yang terprogram dan keputusan-keputusan yang telgkogram, beresiko dan
keputusa-keputusan tertentu dengan ruang lingkupg yerbatas, dan (2)
memberdayakan pegawai agar aktif terlibat dalamutkesan-keputusan yang
terprogram dan keputusan-keputusan khaigyan ruang lingkup yang terbatas.
Manajemen harus mendidik seluruh jajaran manajeyzemian pegawai dalam
proses pembuatan keputusan dengan menggungkaup decision-making
brainstorming self-directed teamdan cross-functional teamsntuk memastikan
keputusan yang dibuat rasional (Stroh, 2002:97).

Kontribusi dalam proses pembuatan keputusan dalamsahaan telah
terbukti dapat memotivasi pegawai untuk mencapaatu Delegasi wewenang
dan tanggung jawab kepada pegawai untuk membuaitusgn memberikan
top/middle managemerkesempatan untuk memposisikan perusahaan secara
strategis. Selain itu dapat membantu mengembanpgkataku pegawai secara
positif baik untuk kepentingan dirinya dan perusethaSetiap keputusan yang
dibuat dengan baik dapat menghasilkan tindakan ypaoduktif dan pencapaian

tujuan yang lebih baik.
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5. Partisipas

Pemberdayaan pegawai tidak akan berhasil tanpitwstmnanajemen yang
partisipatif. Studi penelitian telah menunjukkarna keterlibatan pegawai yang
dibarengi dengan partisipasi dapat meningkatkanitkeam terhadap pencapaian
hasil. Menurut Oakland & Oakland (2001:783), kébatian memberikan kualitas
keputusan dan komitmen yang lebih besar daripaddegb@atan kepemimpinan
yang tidak melibatkan pegawai. Jika tujuan danwviddi dalam perusahaan
terintegrasi dengan baik, maka akan mendukung medban pertumbuhan
personil dan perusahaan. Cara ini merupakan camng paling efektif untuk
meningkatkan kualitas dan produktifitas kerja karga. Selain itu, partisipasi
pegawai dan rasa memiliki merupakan metode yang puamembiasakan
pegawai dengan budaya kerja yang berorientasi kadiétas dan produktifitas.
Metode ini telah mendapatkan pujian dan pengaktas kontribusinya terhadap
perbaikan kualitas dan produktifitas di dunia, kisms/a di Amerika dan Jepang
baik di sektor manufaktur maupun pelayanan. Propestisipasi dapat
diidentifikasikan dengan program-program partisigasgawai yang bervariasi,
program partisipasi pegawai yang terkenal adaldh quality circle (2) quality
improvement teamg3) productivity teamsdan (4) program partisipasi pegawai.
Selain itu, ada jugalea groupssmall group activitieglanprogress groupyang
secara spesifik merefleksikan kebutuhan dan budegssahaan.
6. Komunikas Dalam Pemberdayaan Pegawai

Pegawai tidak dapat diharapkan untuk produktif &ainformasi yang akurat

dan relevan. Komunikasi mempengaruhi secara laggsuoduktifitas dan
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performance pegawai. Komunikasi yang efektif meningkatkan tisgk
kepercayaan antar pegawai dan membantu penyelesagalah.Komunikasi

berperan penting dalam konsep pemberdayaan peddemiberikan kesempatan
kepada partisipasi dan menampung kebutuhan-kebutup@gawai dapat

menciptakan komunikasi yang efektif. Jika pegawebds dari rasa takut, maka
pekerjaan mereka akan lebih baik lagi dan selaygutakan memberikan
kontribusi terhadap pencapaian tujuan perusahaa@arssetotal oleh TQM

(Nagaprasad & Yogesha, 2009:3).

Dengan memberikan kesempatan kepada pegawai uneikbenikan
masukan tentang pekerjaan mereka, manajemen akamalmami pentingnya
peran pegawai sebagai sumber pengetahuan dan aeagal pemberdayaan
pegawai berkaitan dengan dimensi TQM yang sebelanyajtu kepemimpinan
dan perencanaan strategis. Ketiga dimensi kepemanpkomitmen manajemen,
perencanaan strategis dan pemberdayaan pegawas harintegrasi dan
diperhatikan secara terus-menerus agar dapat meropikantotal quality di
perusahaan.

7. Hambatan Dalam I mplementasi Pember dayaa Pegawai

Banyak pemimpin yang mengklaim bahwa mereka telemberdayakan
pegawainya, tapi dengan syarat “jika dikonsultasikdulu dengan saya"
(Wilkinson et al., 1997:10). Hal ini menunjukkanhlaa walaupun manager
menekankan pentingnya aspek pemberdayaan pegamakanan tersebut hanya
sepihak, hanya untuk mengendalikan pegawai dannbukduk kepentingan

bersama. Manajemen tidak sepenuhnya percaya k&patempuan karyawannya



44

sehingga kendali eksternal dari pihak manajemeunbedepenuhnya digantikan
oleh kendali horisontal dimana tekanan dari rekarjaklebih berperan dalam
pekerjaan sehari-harfo be meaningful ‘empowerment’ must reflect a genui
shift in the focus of powdSewell & Wilkinson ,1992:284). Manajemen harus
rela untuk berbagpowercontrol dengan bawahannya. Walaupun secara tidak
langsung karyawan mendapatkan keuntungan darigirgemberdayaan dalam
TQM, seperti pengawasan yang lebih longgar dan wlewenang yang lebih
besar, bukan berarti karyawan bebas sepenuhnyanéapka dididik untuk lebih
bertanggung jawab, kreatif dan inovatif dalam meka pekerjaannya sehari-
hari.

Tanpa berpaling dari keuntungan yang diperoleh gmmberdayaan
pegawai, atau konflik-konflik kepentingan yang fantental antara atasan dan
bawahan yang terlibat, pertanyaan yang harus ditamy adalah apakah
perubahan praktek bekerja dalam TQM dan bentukrlkettan pegawai yang
berhubungan dengannya merupakan perbaikan yangatidari hubungan antar
pegawai yang telah dibangun sebelumnya oleh maeajgrersonalia? Karena
TQM menyentuh semua aspek di setiap level manajelalkam perusahaan, maka
dengan adanya inisiatif dari TQM keterlibatan pegaakan lebih teratur dari
pada sebelumnya. Mungkin ada benarnya dan pantak diperhatikan sampai

dimana batas konteks TQM dapat diaktualisasikan.

D. HUBUNGANANTARA KOMITMEN DAN PEMBERDAYAAN

Komitmen dan pemberdayaan tidak dapat dilepas&aandengan yang lain.
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Ada hubungan yang berlaku diantara keduanya. Senmkgtgan apa yang
diutarakan oleh Liu, Fellow & Chiu (2006:70) bahwamberdayaan mampu
membangun komitmen kerja seseorang, walaupun demddri ketiga komponen
komitmen organisasi yang ada, hanya komitmen i&fekja yang memiliki
hubungan yang signifikan dengan pemberdayaan pégdwanajemen yang
memiliki komitmen untuk membangun budaya kerja ydregkualitas sudah
semestinya memberdayakan sumber-sumber yang dimgdikdemi keberhasilan
organisasi. Hubungan timbal balik antara komitmem gemberdayaan harus
dimulai dari komitmen dari top level manajemen #ntmemberdayakan
pegawainya dan teladan tersebut dengan sendirkaya @iikuti oleh setiap level
manajemen di bawahnya hingga ke seluruh pegawaindatganisasi. Zeffane &
Zarooni (2008:204) dalam penelitiannya menyimpulkamwa komitmen tidak
tumbuh begitu saja pada diri seseorang tapi harisangun dengan
memberdayakan orang tersebut. Garwood & Hallera{u&rGodfrey, 1999:15.3)
merumuskan hubungan antara pemberdayaan dan kamsthagai berikut:
Empowerment = alignment x authority x capabilitpommitment

dimanaalignmentmerupakan bagaimana pegawai dan perusahaan mesejart
dengan yang lainauthority merupakan wewenang yang diberikan perusahaan
kepada karyawan darapability adalah kemampuan yang dimiliki oleh karyawan
untuk mengerjakan pekerjaannya sehari-hari. Kommtsendiri didefinisikan oleh
mereka sebagai kesadaran dimana karyawan membukiikbwa ia merasa
bertanggung jawab untuk berhasil dan ia menganmisiatif untuk mencapai

keberhasilan tersebut.
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Dari ketiga komponen komitmen organisasi tidakmsa komponen
memiliki hubungan yang positif dengan pemberday@gapai. Salah satu
hubungan yang negatif antara keduanya ditunjukkéeh genelitian yang
dilakukan oleh Ugoboro (2006:245), dimana darilh&tsdi yang dilakukannya, ia
menyimpulkan bahwa terdapat hubungan yang negati#ra dimensisense of
competencépemberdayaan) dengan komitmen afektif. Ini merkkgn bahwa
semakin tinggi kompetensi seorang pegawai makagkein pegawai tersebut
untuk tetap bekerja dengan keinginannya sendin akeakurang.

Pada gambar 2.1 menjelaskan tahap-tahapan eyalugisecara gamblang
menjelaskan hubungan antara pemberdayaan dan kemipegawai. Bentuk
hubungan yang paling rendah antara komitmen darb@efayaan, pada anak
tangga pertama, dicirikan dengan komando langsangatsan, dimana sebuah
perintah harus dilaksanakan oleh pegawai dengak tmmpa memberikan
kesempatan pada pegawai untuk bertanya. Bentukngabuseperti ini sering
ditemukan di organisasi militer dimana prajuritgemlaku bagaikan bidak dalam
papan catur yang hanya mengikuti komagdand master Hubungan seperti ini
jika dibiarkan berlarut-larut dalam sebuah orgasiikamersiil akan menyebabkan
timbulnya konflik antara bawahan dengan atasanrgr@na dalam organisasi
komersiil ataupun organisasi kemasyarakatan, pdgamvarupakan asset
terpenting lembaga yang ingin dihargai sebagai dvagiari keluarga besar

organisasi.
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Gambar 2.1. Hubungan antara komitmen dan pembeadaya
(Eastman Chemical Company)

sumber: Juran's Quality Handbook (1999:15.1)

Pada tangga kedua, kondisi yang lebih baik diarilkdengan adanya
hubungan konsultatif antara bawahan dengan atasaitanajemen dalam hal ini
berkonsultasi denga pegawai yang terlibat dalanuadelproyek, menanyakan
opini pegawal tentang kemajuan proyek, mengajalkaweag berdiskusi tentang
opini menreka, dan kemudian manajer mengambil kiadasecara sepihak.
Inisiatif manajemen untuk berkonsultasi dengan wagaya sudah cukup baik,
akan tetapi pengambilan keputusan secara sepilfak daenyebabkan seorang
pegawai merasa kurang diberdayakan. Konsultasraasegpihak terkesan seperti
sebuah interogasi dalam sebuah penyelidikan, dirkar@n tidak dapat berbuat

apa-apa terhadap apa yang terjadi.
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Dibentuknya sebuah tim khusus dalam sebuah organisaencirikan
kondisi hubungan antara komitmen dan pemberdayaag kebih baik lagi seperti
yang tertera pada anak tangga ketiga. Manajememnnmpansebuah tim khusus
untuk fokus bekerja pada sebuah permasalahan khymug dihadapi oleh
organisasi. Selanjutnya, tim tersebut memiliki kearggan untuk mengambil
tindakan untuk mengendalikan permasalahan terskbberhasilan tim ini sangat
dipengaruhi oleh kesesuaian kemampuan setiap anggatam tim dengan
permasalahan yang mereka hadapi. Oleh karena émamkpuan manajemen
untuk memilih orang yang tepat dalam tim akan sangempengaruhi
keberhasilan tim tersebut mengatasi permasalah@nmareka hadapi.

Pada anak tangga selanjutnya, organisasi telah likemanajemen tim.
Manajemen tim merupakan gabungan dari beberapad@#mgan tugas dan
wewenang yang jelas yang dibentuk untuk mengelala memperbaiki secara
terus-menerus mutu aktifitas sehari-hari dalam aelmrganisasi. Manajemen tim
disini merepresentasikan perpanjangan dari otou@s tanggung jawab dari
sebuah tim khusus. Setiap tim khusus merupakaramadgri kelompok kerja
yang bekerja dalam prosedur kerja yang jelas, gabertukar pikiran dan
informasi, serta memberikan laporan pada superwiaog sama. Implementasi
sebuah manajemen tim memerlukan rancangan dan ihpelattambahan.
Rancangan tersebut harus memiliki gambaran yarap jeéntang siapa saja
anggota tim dalam tiap tim khusus, kapan mereké&eiver, bentuk partisipasi
yang yang dibutuhkan, bagaimana pertemuan tersitmgfanisir, dan bagaimana

tim-tim tersebut menilai keberhasilan yang telalmeka capai.
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Dari penjelasan di atas tampak bahwa semakin Hesaenangan yang
diberikan oleh organisasi kepada karyawannya, naddeam semakin besar pula
komitmen karyawan terhadap pekerjaannya. Dengama HKain, komitmen
seseorang akan tumbuh jika ia diberdayakan. Dengtatan bahwa manajemen
mampu memberikan dukungan dengan memberikan pefatfang tepat serta

kompeten untuk menggambarkan tugaas dan wewenaggmigelas.

E. KONSEPISO 9001:2000

International Organization for Standardizatioatau ISO adalah sebuah
organisasi internasional yang mengembangkan stamdiém dan memberikan
sertifikasi atas standar mutu yang telah digunak#ésh perusahaan untuk
membangun sistem manajemen mutu mereka. 1SO teatls sekumpulan
prosedur yang mencakup semua proses kunci dalamalsebistem mutu.
Keefektifan setiap proses dan sistem mutu secasellk@han kemudian
dimonitor dan direkam dengan tertib untuk memudahy@meriksaan kemudian
mengambil tindakan yang diperlukan untuk memperbkérusakan tersebut.
Banyak peneliti yang mempelajanangement tooini berpendapat bahwa 1ISO
dapat menjadi langkah awal untuk meningkatkan &sijterusahaan.
1.  Prinsip-Prinsip 1 SO 9001:2000

Marquardt (Juran & Godfrey, 1999:11.5) menyatakaimiea ISO 9001:2000
merupakan keluarga ISO 9000 yang paling populeerarmemiliki standar-
standar penjaminan mutu yang sangat komprehensiusB@ha untuk merubah

pandangan organisasi tentang proses manajemen ioukan hanya sekedar
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memeriksa produk akhir tapi merupakan proses mdorodan mengoptimalkan
keseluruhan tugas dan aktifitas di semua level jparen. Mendorong para
manajer yang berada pati@p leveluntuk ikut terlibat dalam aktifitas-aktifitas
manajemen dibawahnya agar dapat mengintegrasikdan dalam sistem mutu
dan membantu pekerjaan mereka serta membudayakaanfaatan data untuk
memperbaiki efektifitas kerja. 1ISO 9001:2000 senalierupakan revisi dari 1ISO
9001:1994 dimana terjadi perubahan standar yangipcugignifikan dari 20
elemen standar pada 1ISO 9001:1994 menjadi hanggdiid bagian besar standar
saja pada ISO 9001:2000 yaitasources managemette quality of the produgct
maintenance of quality recordslan requirements for continual improvement
(Tricker, 2005:19). Selanjutnya keempat komponesab¢ersebut dapat dipecah
menjadi kalusul-klausul yang lebih terinci mengesi@ndar-standar yang harus
dipenuhi oleh sebuah organisasi untuk mendapatidiilsasi ISO 9001:2000.
Senior manajer dalam sebuah organisasi dapat meakggo delapan
prinsip-prinsip  manajemen kualitas yand didefirasik dalam rumpun ISO
9000:2000 sebagai landasan untuk meningkatkan lkafigan organisasi (Tricker,
2005:26). Prinsip-prinsip tersebut adalah:
a. Fokus pada pelanggan
b. Kepemimpinan
c. Involvement of people
d. Pendekatan proses
e. Pendekatan sistem dalam manajemen

f. Continual improvement
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g. Pendekatan faktual dalam pengambilan keputusan

h.  Mutually beneficial supplier relationships
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Gambar 2.2. Model proses ISO 9001:2000

Sumber: ISO 9001:2000 for Small Businesses, Tri(R@05:27)

Fokus pada pelanggan menjadi vital bagi sebuahnm@s karena
organisasi bergantung pada pelanggan mereka dankalena itu seyogyanya
sebuah organisasi memahami kebutuhan pelanggarkanbagk yang sekarang
maupun di masa yang akan datang. Selain itu, apg yaenjadi keinginan
pelanggan sedapat mungkin dipenuhi oleh organdgasijika mungkin melebihi
ekspetasi pelanggan itu sendiri.

Kepemimpinan yang dimiliki oleh seorang pemimpin gamisasi

membangun landasan untuk menetapkan kesatuan armatupglan yang akan
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dicapai oleh organisasi tersebut. Mereka seyogyangepu membangun dan
memelihara lingkungan internal sebuah organisasi pggawai yang hidup dalam
organisasi tersebut merasa nyaman dalam naunganisagi untuk bekerja keras
mencapai apa yang sudah ditetapkan oleh pemimpiakaeOleh karena itulah,
prinsip kepemimpinan merupakan salah satu aspekgetalam 1ISO 9001:2000.

Pegawai pada semua lini manajemen merupakan suayaeudama sebuah
organisasi, oleh karena itu pegawai harus menjaldihssatu prioritas utama
manajemen. Keterlibatan pegawai dalam setiap #ksivkerja memungkinkan
organisasi memberdayakan kemampuan mereka untuéntiegan organisasi
secara optimal.

Pendekatan proses membantu organisasi untuk meaaihdengan efisien
seperti yang mereka inginkan. Apabila aktifitas damberdaya dikelola dengan
baik sebagai sebuah proses maka akan lebih mudamameu aktifitas dan
sumberdaya tersebut sehingga pemanfaatannya juga Bbih maksimal.
Keunggulan pendekatan proses adalah pengendalgntgaus-menerus terhadap
sebuah proses secara individu dan interaksi ansmtzap proses secara
keseluruhan.

Gambar 2.2. menggambarkan hubungan proses yaniaisdalam prinsip
plan — do — check — actiofPDCA) yang dapat digunakan dalam setiap proses.
Pada tahapplan, manajemen menetapkan tujuan dan proses yanglukiger
untuk memperoleh hasil yang sesuai dengan kebutymemisahaan dan
pelanggan. Kemudian apa yang telah dibuat padg tpbatama dilaksanakan

pada tahap kedudo. Tahap yang ketigaheck merupakan aktifitas pemantauan,
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pengukuran serta pelaporan proses dan produk sgrhtaguan kebijakan. Dan
tahap yang keempact, melakukan tindakan untuk memperbaiki proses secar

berkelanjutan.
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Gambar 2.3. Model sistem manajemen mutu dengaregatah proses

Sumber: ISO 9001:2000 for Small Businesses, Tri(2@05:51)

Prinsip pendekatan sistem dalam manajemen merupaiaaedur untuk
mengidentifikasi, mempelajari dan mengelola prgeeses yang saling
terintegrasi dalam sebuah sistem. Dengan pemahgaran mendalam tentang
hubungan antar proses baik secara individu maupuoara keseluruhan, maka
efektifitas dan efisiensi organisasi untuk mencap&tomeyang diinginkan akan
menjadi lebih baik.

Continous improvemenmerupakan istilah yang sangat popular di setiap

organisasi yang dapat didefinisikan sebagai suatses yang terfokus pada upaya
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yang terus-menerus untuk meningkatkan efektifitas @fisiensi kerja dalam
rangka mencapai tujuan organisasi. Istilah ini Ipukanya sangat terkenal tapi
juga sangat penting dilaksanakan dan harus memjgoian setiap organisasi
karena perbaikan yang terus menerus pada setigpgpsecara menyeluruh akan
memberikan keuntungan bagi organisasi, mitra kggatan pelanggan.

Keputusan akan lebih efektif jika keputusan tersefibuat berdasarkan
analisis fakta. Pendekatan faktual dalam pengambii@putusan mendorong
manajemen organisasi untuk mengandalkan data danmiasi yang dicatat
dilapangan dalam pembuatan keputusan dari pada améalian intuisinya.
Dengan demikian, proses pencarian dan penyelesaiasalah akan dapat
diselesaikan dengan efektif dan efisien.

Prinsip yang kedelapanmutually beneficial supplier relationships
merekomendasikan organisasi untuk membangun hubungag harmonis
dengan mitra kerjanya. Hubungan yang harmonis aiankeduanya akan
memudahkan mereka untuk berkoordinasi dalam berbaggang pada akhirnya
akan menguntungkan serta menciptakan nilai tambaghkeduanya.

2.  Manfaat 1SO 9001:2000

ISO 9001:2000 dapat digunakan sebagai pijakan mdmgaya continuous
improvement dalam TQM. Beberapa keuntungan 1SO : 2000 menurut Tricker
(2005:24) antara lain adalah:

a. meningkatkan keuntungan perusahaan
b.  meningkatkan kepuasan pelanggan

c. meningkatkamarket share
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d. mengurangi biaya operasi
e. permintaan akan produk dan layanan semakinnglesi
f. memperkaya pengalaman karyawan dan kondish kegmbaik

Banyak kesempatan yang dapat diraih oleh sebuamisesi jika organisasi
tersebut benar-benar melaksanakan apa yang tektand@arkan oleh 1SO
9001:2000. Dengan fokus kepada pelanggan makaiseagamakan lebih tanggap
dan lebih fleksible dalam memenuhi kebutuhan pe&jangsehingga loyalitas
pelanggan terhadap organisasi akan lebih menin@aain itu, organisasi akan
semakin efektif menggunakan sumberdaya yang adak unteningkatkan
kepuasan pelanggan.

Apabila prinsip-prinsip kepemimpinan dalam ISO 9Q00D0 diterapkan
dalam sebuah organisasi maka pegawai akan sema&mgemti dan lebih
termotivasi untuk meraih sasaran dan tujuan organig\ktifitas-aktifitas kerja
secara terus-menerus dievaluasi, disesuaikan daragkan dalam satu kesatuan
cara serta kesalahan komunikasi antsnagement levelgitekan seminimal
mungkin sehingga alur informasi akan semakin balik.

Pegawai yang selalu dilibatkan dalam pengambilgutkean akan selalu
memiliki komitmen Kkerja tinggi mendorong mereka ukt memberikan
performanceterbaik dengan inovasi-inovasi baru yang kred#ereka lebih
bertanggung jawab atas apa yang mereka kerjakametldnbersemangat untuk
ikut berpartisipasi dalam membudayakamtinuous improvement

Penerapan prinsip-prinsip pendekatan proses akaekae biaya menjadi

lebih rendah dan waktu siklus menjadi lebih pendeklalui efektifitas



56

penggunaan sumberdaya yang ada. Produk dan layangndihasilkan menjadi

lebih meningkat dengan mutu yang terjaga, konsidsendapat diprediksi dengan
akurat. Selain itu, upaya-upaya untuk meningkakesempatan menjadi prioritas
utama dan lebih terfokus.

Pendekatan sistem dalam manajemen akan memudaldg@msasi untuk
mengintegrasikan proses-proses terbaik yang adgademarmonis sehingga apa
yang ingin dicapai akan lebih mudah diraih. Kemaamporganisasi untuk tetap
fokus pada proses-proses utama akan lebih tajam plbak-pihak yang
berkepentingan tehadap konsistensi, efektifitas désiensi organisasi akan
memiliki kepercayaan diri yang tinggi.

Manfaat-manfaat pokok jika sebuah organisasi m@kara prinsip-prinsip
continuous improvementadalah keunggulan kinerja melalui peningkatan
kemampuan organisasi akan membaik. Kesesuaian alktifitas-aktifitas
peningkatan pada semua lini manajemen terhadapnigtratejik organisasi pun
akan semakin meningkat. Selanjutnya, kepekaan sagrterhadap kesempatan-
kesempatan yang ada, lebih fleksibel dan berea&patcuntuk menangkap
kesempatan tersebut.

Prinsip-prinsip pendekatan factual dalam pengambit@putusan akan
membimbing organisasi untuk membuat keputusan barkan informasi yang
akurat. Meningkatkan kemampuan organisasi untukumekkan efektifitas dari
keputusan yang diambil melalui referensi terhadafatan-catatan factual dan
membantu organisasi untuk meninjau kembali sertagoigah opini berkenaan

dengan keputusan-keputusan yang sudah dibuat saiedu
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Selanjutnya, manfaat damutually beneficial supplier relationshigdalah
organisasi mampu menciptakan kesempatan yang salgmguntungkan bagi
kedua belah pihak baik organisasi itu sendiri démankerjanya. Fleksibilitas dan
kecepatan organisasi dan mitra kerjanya untuk nugam perubahan yang
terjadi akan lebih baik serta optimalisasi biaya ganggunaan sumberdaya yang

ada akan semakin tinggi.

F. DATA DANINFORMASI

Data dan informasi saling terkait satu dengangylam. Data merupakan
bahan untuk merumuskan informasi dan informasiadaata saat digunakan
untuk merumuskan informasi baru. Kebenaran sebui@nmasi ditentukan oleh
baik atau tidaknya data yang membangun informaselbeit.
1. Pengertian Data dan Informasi

Data merupakan angka-angka, kata-kata atau ganamay lyelum diolah
atau dianalisa untuk menjawab pertanyaan yang fép&ang tidak lain adalah
informasi yang dihasilkan dari proses manipulasn g@ngolahan data untuk
menjawab pertanyaan yang spesifik. Oleh karenaddta adalah informasi dan
informasi adalah data. Redman (Juran & Godfrey91387) mengutip pendapat
Fox & Redman (1994) menyatakan bahwa data terdnii lbeberapa komponen
yang berbeda; model data, nilai data decord data. Model data merupakan
wujud dan atribut yang kita gunakan untuk menjedasKakta, nilai data
merupakan realisasi spesifik atribut model datagydragi entitas tertentu,

sementara record data merupakan realisasi fisikddéat yang kita simpan dalam
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basis data.

Untuk memahami informasi, tidak dapat dipisahkamgde apa yang
namanya data. Untuk itu, sebelum memahami konsepmasi dalam hal ini
akan dibahas sepintas tentang data. Pada dasaatyaadblah fakta, kejadian,
berita, fenomena dan sejenisnya yang dapat didlah diproses berdasarkan
prosedur tertentu yang pada akhirnya menjadi ketudalam bentuk informasi.
Data dapat berupa angka, ukuran, kata, kalimaisantulisan, uraian cerita,
gambar, simbol, tanda, yang belum memliliki cimicinformatif dan belum
diinformasikan keberadannya, sehingga diperlukargp@han. Dengan demikian
untuk dapat memahaminya maka diperlukan prosedumggb@han misalnya
perhitungan, pengukuran terhadap data-data yanigkiinya.

Berdasarkan pemahaman terhadap definisi data & ataka pada
kenyataannya data bentuknya sangat variatif. Sa&h variasi bentuk data
dewasa ini cenderung sudah bersifat abstrak yasta d@ilihat misalnya tetapi
tidak bisa diraba. Lebih jauh berdasarkan pengeekimologi elektronik sekarang
ini banyak dijumpai data dalam bentuk virtual ataaya yang merupakan hasil
rekayasa sistem dan program aplikasi komputer. dagat pula dikemukakan
bahwa data merupakan bahan mentah yang posisihga dastem pengolahan
data sering dikatakan sebagai input. Adapun ket disebut informasi.

Dengan demikian informasi ini dapat dikatakan sabagjumlah data yang
sudah diolah atau diproses melalui prosedur pehgoladata dalam rangka
menguji tingkat kebenarannya, keterpaaiannya sefrajan kebutuhan. Sistem

pengolah data ini sangat dibutuhkan sehingga selataadapat dengan cepat dan
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mudah menjadi sekumpulan informasi yang siap pakai.

2.

Komponen-komponen Informasi

Sebuah informasi bisa bermanfaat, bisa memberikarapaman bagi orang

yang menggunakannya, jika informasi tersebut meimestau mengandung salah

satu komponen dasarnya. Jika dilihat berdasarkadgkatan sistem informasi,

ada beberapa komponen yang membangun sebuah isfoyaiéu:

a.

d.

komponen akar bagian dari informasi yang bepadia tahap awal keluaran
sebuah proses pengolahan data. Misalnya yang tekm&es dalam
komponen awal ini adalah informasi yang disampai{eh pihak pertama.
komponen batangnya dalam suatu informasi, y@itis informasi yang
disajikan dan memerlukan informasi lain sebagaidp&ong sehingga
informasi awal tadi bisa dipahami. Contohnya jikal@ membaca Headline
dalam sebuah surat kabar, maka untuk memahami jeltihtentunya harus
membaca informasi selanjutnya, sehingga maksudimfarmasi yang ada
pada head line tadi bisa dipahami secara utuh.

komponen informasi yang bisa dipahami jika iinfasi sebelumnya telah
dipahami. Sebagai contoh adalah informasi yang padsan penjelasan
keyword yang telah ditulis sebelumnya, atau dalimu ieksakta seperti
Matematika bentuknya adalah hasil dari sebuah mutarggkah penyelesaian
soal dengan rumus-rumus yang panjang, biasanydgutiskengan hasil
perhitungan. Adapun dalam bidang sosial, misalr@ati berupa petunjuk
lanjutan dalam mengerjakan atau melakukan sesuatu.

komponen informasi yang lebih sederhana ddramg informasi, biasanya
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informasi ini merupakan informasi pengayaan pergeta. Kedudukannya

bersifat pelengkap (suplement) terhadap infornasi Misalnya informasi

yang muncul ketika seseorang telah mampu  mengambil
kebijakan/keputusan untuk menyelesaikan suatu gréd®giatan, maka
untuk  menyempurnakannya ia memperoleh informaskHmési
pengembangan dari keterampilan yang sudah ia nelikebut.

e. komponen informasi yang sifatnya semi micrtgpgekeberadaannya sangat
penting sehingga dimasa yang akan datang, dalagkgamnaktu yang akan
datang informasi ini akan berkembang dan dicariaselitunggu oleh
pengguna informasi sesuai kebutuhannya. Misalnyag yeermasuk ke
dalam komponen ini adalah informasi tentang magamemisalnya bakat
dan minat, cikal bakal prestasi seseorang, harbpeapan yang positif dari
seseorang dan lingkungan.

f. komponen informasi yang merupakan informasiingeing, dan lebih
mampu menjelaskan kondisi dan situasi ketika semfahmasi itu muncul.
Biasanya informasi ini berhubungan dengan informasingenai kebutuhan
pokok, informasi yang menjelaskan cuaca, musimgyaana kehadirannya
sudah pasti muncul.

Secara ideal keenam komponen ini sebaiknya dipabkmiseseorang yang
akan melaksanakan interaksi atau komunikasi. Keek@mponen informasi ini
juga merupakan satu kesatuan dan jika hanya beb&mpponen yang dipahami
maka seseorang tidak akan merasa paham, tentamgiagadalam menerapkan

atau memanfaatkan informasi yang diterimanya. M&kegnam komponen
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informasi tersebut, satu dengan yang lainnya sdderdpubungan dan memiliki
unsur ketergantungan. Informasi yang mampu mendukunses pengambilan
keputusan adalah yang memenuhi paling sedikit ekamponen. Keenam
komponen ini sekaligus menjadi syarat sehingga aebuformasi menjadi
berkualitas, yaitu berdasarkan data yng valid dahalyvel, utuh, sumber
pertamanya dapat dipercaya, mutakhir, akurat, damplan sedemikian rupa
sehingga mendasari pemahaman seseorang Sepanjarigu wseiring

perkembangan zaman sebagai alat pendukung prosemmkilan keputusan
apabila diperlukan.

Sehubungan dengan pemahaman kita tentang inforsizsdah tentu kita
sering mendengar ungkapan bahwa saat ini kita sonshasuki "era informasi”.
Artinya semakin disadari oleh banyak pihak bahwarimasi merupakan sumber
daya yang makin penting perannya dalam kehidupanpéaghidupan manusia.
Bahkan dapat dikatakan bahwa informasi telah menpeseluruh kehidupan
manusia, meskipun teknologi yang menghasilkannyagkin tidak dipahami,
apalagi dikuasainya. Informasi diperlukan bukan ylaroleh individu dan
berbagai kelompok dalam masyarakat, akan tetapa jogh semua jenis
organisasi, termasuk organisasi bisnis, organisasial, organisasi politik,
birokrasi pemerintahan dan organisasi nirlaba, @suk organisasi pendidikan
dan keagamaan.

Faktor kelengkapan sangat penting karena inforrgasg tidak lengkap
dapat berakibat pada kesimpulan yang tidak benay pada gilirannya bermuara

pada keputusan yang tidak tepat. Faktor kemutakHhidek kalah pentingnya,
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karena seperti dimaklumi, suatu keputusan adalayaupadar dan sistematis
untuk mengatasi suatu situasi yang kurang menggk&m atau memecahkan

masalah. Orientasi waktu suatu keputusan adalah seksrang dan masa depan.
Informasi yang sudah kadaluarsa tidak akan mendpkunoses pengambilan

keputusan.

Akurasi informasi merupakan hal mutlak karena infasi yang tidak akurat
justru akan mempersulit proses pengambilan kepuatusautama dalam
menganalisis berbagai alternatif untuk kemudian iiersalah satu di antaranya
yang diyakini merupakan alternatif terbaik. Ber&mit dengan akurasinya,
informasi harus dapat dipercaya. Artinya, data ktiddimanipulasi dalam
pengolahannya yang apabila terjadi akan mengabwsitaasi yang sebenarnya.
Seluruh informasi yang telah terkumpul dan terdtahus disimpan sedemikian
rupa sehingga siapa pun yang memerlukannya dan ngeim@rhak untuk itu
dapat memperolehnya.

3. Mutu Informasi

Keberhasilan sebuah organisasi sangat ditentuldmnodmpu atau tidaknya
organisasi tersebut memperoleh, mengukur dan meniteengolah serta
memanfaatkan informasi yang telah mereka olah rderjasempatan tanpa
mengurangi mutu data dan informasi selama dalarseproNamun demikian,
organisasi sering menemui kesulitan saat berhaddpagan pengelolaan dan
pemanfaatan data dan informasi. Kesulitan terseéimibul karena organisasi
belum memiliki pengalaman yang cukup tentang pedgén mutu data dan

informasi. Oleh karena itu, setiap organisasi hknga memiliki keberanian
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untuk memulai memberikan pemahaman tentang peagelolian peningkatan

mutu informasi ke setiap anggotanya.

Kualitas informasi adalah level informasi yang meiakan informasi secara

konsisten memenuhi persyaratan dan harapgaowledge worker dalam

melakukan pekerjaan mereka atau dengan kata laial lmformasi yang

menyatakan sejauh mana informasi memenuhi pergyamdn harapan untuk

digunakan
Tabel 2.1. Dimensi Mutu Data
sumber: Juran's Quality Handbook (1999:34.9)
Quality dimensions of a data model
Scope Comprehensiveness Essenrialness
Level of detail Attribute granularity Precision of domains
Composition Naturalness Identifiability
Homogeneity Simplicity
Content Relevance Obtainability
Clarity of definition
View consistency Semantic consistency Structural consistency
Reaction to change Robustness Flexibility

Quality dimensions of data values

Accuracy Completeness (entities and attributes)
Consistency Currency (cycle time)

Quality dimensions of data records and presentation

Formats

Physical instances

Appropriateness Format precision
Use of storage Correct interpretation
Flexibiliry Portability

Represent null values
Representation consisiency

Other dimensions often associated with data

Accessibility Appropriate use
Privacy Redundancy
Security

Source: Fox et al. (1994) and Levitin and Redman (1995). For an alternative formulation, see Wang and

Strong (1996).

Kahn, Strong & Wang (2002:185) memaparkan bahwarmmési dapat

dikonseptualisasikan sebagai sebuah layanan yaalgasmya dipengaruhi oleh

dimensi-dimensi mutu informasi. Kualitas informati sendiri dapat dibagi
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menjadi 2 (dua), sesuai dengan spesifikasi dan eseraykan atau melebihi
harapan pengguna. Informasi yang sesuai dengaifilspssartinya pengguna
dapat menggunakan produk dan layanan tersebut tkepaala apapun.
Sedangkan informasi yang menyesuaikan atau melearapan pengguna berarti
produk dan layanan bukan hanya dapat digunakanadebaik, tapi juga dapat
memuaskan pengguna. Menurut pendapat Redman @ueatfrey, 1999:34.8),

dimensi-dimensi mutu data timbul dari kebutuhan ggema layanan data.
Dimensi ini merupakan properti mutu data yang diikgn oleh pengguna (lihat

tabel 2.1.).

1. Detection : Deploy 2, Correction | Take
tools to detect data necessary action and
quality issues correct data issues

A

L%

4, Learn : Learn 3, Measure | Measure,
continously and translate statistical control and track
to more tools key data quality indicators

Gambar 2.4. Kerangka pengendalian mutu data damhiafki

sumber: Savla, S. & Ninan, M. (2005:3)

Ada 4 (empat) tahapan siklus pengendalian mutu data informasi
menurut Savla & Ninan (2005:3jletection correction measuremendan learn

(lihat gambar 2.4.). Mengingat kebutuhan akan ddéen informasi yang
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berkualitas semakin meningkat seiring dengan pebkegan teknologi informasi
yang sangat cepat. Setiap organisasi dituntut utgids meningkatkan kualitas
data dan informasinya karena baik buruknya kepuotugang diambil oleh
organisasi, sangat ditentukan oleh kualitas datardarmasi yang mereka terima.
Hal pertama yang harus diperhatikan dalam pengamdaiutu informasi
adalah pendeteksian secara dini terhadap kesaladmdan informasi. Untuk itu,
diperlukan sebuah alat yang mampu secara dini nekslekesalahan dalam
informasi. Alat ini dapat berupa, perangkat lunékuasebuah sistem pendeteksi
kesalahan informasi tergantung jenis informasi ydikyimpulkan. Selanjutnya,
setelah kesalahan dalam informasi teridentifikiagakan yang harus diambil
adalah memperbaiki kesalahan tersebut. Yang se¢engdi dalam organisasi,
koreksi yang terlalu lama terhadap kesalahan padamasi. Banyak factor yang
menyebabkan proses perbaikan informasi terhamkbataatain karena sumber
daya yang kurang optimal sehingga kelancaran ptesesbut terganggu. Setelah
kesalahan pada informasi dikoreksi, tindakan yamgus dilakukan adalah
mengidentifikasi indikator-indikator mutu informasiAspek-aspek yang
mempengaruhi mutu informasi baik yang signifikanuman yang kurang
signifikan hendaknya tetap dipertimbangkan agaamiggsi tidak kehabisan ide
untuk memperbaiki mutu informasi. Yang terakhir laaevaluasi terhadap
tindakan-tindakan yang telah diambil dalam rangkanimgkatkan mutu
informasi. Dengan kata lain, organisasi harus bBeldpri pengalaman mereka
selama proses pengendalian mutu informasi berlaiggserta membuka kembali

catatan mereka, mempelajari pola informasi yangehk@rmiliki kemudian
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mengambil tindakan pengendalian mutu dengan tepatuku mengatasi

permasalahan yang mereka hadapi.




